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ABSTRACT 
 
This study aims to determine the analysis of how much influence the variable 
quality of service in influencing customer satisfaction in the HNF Motor workshop. 
The method in this study uses a quantitative approach. This study uses 
questionnaires as data collection material, which was analyzed using the help of 
SPSS software. The population in this study is consumers who make transactions in 
the HNF Motorbike workshop. The number of samples used was 100 respondents. 
The independent variable in this study is service quality consisting of 5 dimensions, 
namely: tangibles, reliability, response, assurance, empathy, while the dependent 
variable in this study is customer satisfaction. The results of this study indicate that 
the service quality assessed based on the assessment of five dimensions of service 
quality, namely tangibles, reliability, response, assurance, empathy, has a significant 
effect on customer satisfaction. 
 
Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assurance, empaty and customer 
satisfaction. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis seberapa besar 
pengaruh variabel kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan 
pelanggan pada bengkel HNF Motor.  
Metode dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 
Penelitian ini menggunakan kuisioner sebagai bahan pengumpulan data, 
yang dianalisis menggunakan bantuan software SPSS. Populasi dalam 
penelitian ini adalah konsumen yang melakukan transaksi di bengkel 
HNF Motor. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. 
Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang  
terdiri dari 5 dimensi yaitu: tangibles, reliability, responsevenes, 
assurance, empaty, sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini 
adalah kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
Kualitas pelayanan yang dinilai berdasarkan pada penilaian lima dimensi 
ukuran kualitas pelayanan jasa yaitu tangibles, reliability, responsevenes, 
assurance, empaty, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Kata Kunci :  tangible, reability, responsive, assurance, empaty dan kepuasan 
pelanggan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
 Peranan sektor jasa semakin lama semakin luas dan canggih dalam kehidupan 
ekonomi, sehingga banyak bermunculan penyedia jasa dengan berbagai jenis layanan 
yang disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan yang semakin berkembang. 
Namun sebagai konsekuensi dari sifat jasa yang intangible ini, maka kepuasan 
pelanggan didasarkan pada harapannya. Fokus dalam proses jasa lebih mementingkan 
pada memberikan manfaat, atau melebihi keinginan dan harapan konsumen (Tjiptono, 
2003). 
  Seseorang tidak dapat menilai hasil jasa sebelum ia menikmatinya sendiri, bila 
konsumen membeli jasa maka ia hanya menggunakan, memanfaatkan atau menyewa 
jasa tersebut. Menurut Tjiptono (2003), konsumen tidak lantas memiliki jasa yang 
dibelinya. Oleh karena itu untuk mengurangi ketidakpastian, konsumen harus 
memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. Mereka akan 
menyimpulkan kualitas jasa dari tempat, orang, peralatan, bahan-bahan komunikasi, 
simbol dan harga yang mereka amati. 
  Kualitas  pelayanan  dapat dilihat berdasarkan pada penilaian lima dimensi 
ukuran kualitas jasa (skala SERVQUAL) yang dikembangkan oleh Parasuraman, 
Ziethaml dan Berry, yaitu : reliability (kemampuan mewujudkan janji dan dapat 
diandalkan), responseveness (tanggapan dalam memberikan layanan), assurance 
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(kemampuan dalam memberikan jaminan layanan), empaty (kemampuan memahami 
keinginan konsumen) dan tangibles (tampilan fisik layanan) (Gultom et al., 2014). 
  Adanya kualitas pelayanan baik didalam suatu perusahaan, akan menciptakan 
kepuasan bagi para konsumennya. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, 
mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk 
membeli di tempat yang sama (Febriyani et al, 2016). 
  Kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan 
kepada perusahaan yang memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan. Dengan 
kata lain kepuasan konsumen adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidak 
sesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual produk 
atau jasa yang dirasakan setelah pemakainnya (Tjiptono, 2003: 54). 
 Demikian pula den gan apa yang dilakukan oleh perusahaan yang bergerak 
dalam bidang jasa servis sepeda motor. Perusahaan berusaha memenuhi kebutuhan 
konsumen dalam hal jasa pelayanan service sepeda motor. Sejalan dengan 
meningkatnya kebutuhan alat transportasi sepeda motor, maka tumbuh kesadaran 
masyarakat akan kebutuhan perawatan sepeda motor tersebut. 
 Pelaku bisnis yang bergerak dibidang jasa tentu harus berlomba-lomba 
menciptakan nilai lebih unggul dibanding pesaing, dalam segi pelayanan kepada 
pelanggan. Pentingnya pelayanan yang baik akan membuat nilai positif bagi penyedia 
jasa. Pemilik usaha jasa perbengkelan sepeda motor harus memperhatikan detail-
detail dari usahanya, dikarenakan konsumen selalu menilai secara jeli terhadap 
pelayanan yang diberikan, dan faktor tersebut akan mempengaruhi kinerja pada 
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perusahaan. Aspek yang menunjang keberhasilan perusahaan dalam merebut pasar 
adalah ketersediaan peralatan kerja yang lengkap dan berkualitas, karena dengan 
peralatan kerja bengkel yang bagus akan memberikan pelayanan yang memuaskan 
dan meminimalisir kecacatan dalam perbaikan motor tersebut. Faktor penunjang yang 
tidak kalah penting adalah ketersediaan onderdil, suku cadang dan oli mesin yang 
lengkap. Dengan kelengkapan tersebut maka pelanggan akan menang untuk memilih 
produk apa yang sesuai keinginan mereka disesuaikan dengan kebutuhan motor dan 
kekuatan untuk membeli produk yang asli atau yang biasa. 
  Seiring perkembangan zaman, pada saat ini kegiatan bisnis khususnya dalam 
bidang pemasaran akan mengalami peningkatan. Persaingan dalam dunia bisnis 
semakin kuat, sehingga akan membuat para pengusaha menciptakan berbagai strategi 
yang tepat untuk memasarkan produknya dan memenangkan persaingan untuk 
memaksimalkan pendapatan atau laba. 
  Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta 
memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli ditempat yang sama. Oleh 
karena itu perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan secara lebih 
matang melelui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa (kepuasan 
pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan 
memenagkan persaingan (Tjiptono, 2004 : 145) 
Berdasarkan survei yang dilakukan dilapangan penulis menemukan suatu suatu 
permasalahan yang dihadapi oleh bengkel HNF Motor. Berdasarkan survey yang 
dilakukan penulis menemukan adanya keluhan yang dirasakan oleh konsumen 
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pengguna jasa reparasi kendaran bermotor ini. Adapun beberapa keluhan yang 
dirasakan oleh konsumen yaitu kurang tepatnya waktu penyelesaian yang diberikan 
terhadap reparasi motor. Hal tersebut membuktikan kurangnya kualitas pelayanan 
yang diberikan kepada pelanggan. Bengkel HNF perlu memperhatikan kepuasan 
pelanggannya karena tingkat kepuasan konsumen akan mempengaruhi perilaku 
konsumen selanjutnya. Apabila konsumen merasa puas maka ada kemungkinan besar 
akan menggunakan kembali layanan jasa bengkel HNF Motor. Berikut data hasil 
pendapatan yang diperoleh bengkel HNF motor selama 6 bulan: 
Tabel 1.1 
Hasil Pendapatan Bengkel HNF Motor Gemolong Tahun 2018 
 
BULAN PENDAPATAN 
Januari 8.765.000 
Februari 8.837.500 
Maret 7.230.000 
April 7.629.000 
Mei 8.234.000 
Juni 6.545.000 
     Sumber: Data Pendapatan Bengkel HNF Motor Gemolong 
  Dari data tabel 1.1 diatas hasil pendapatan dapat dilihat penurunan yang 
signifikan terjadi pada bulan Juni. Kemungkinan bengkel tersebut tidak 
memperhatikan kualitas pelayanan terhadap pelanggan, sehingga menyebabkan 
penurunan kinerja dari bengkel tersebut yang mengakibatkan turunnya pendapatan. 
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 Dari data di atas penelitian ini akan menganalisis kualitas pelayanan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong dinilai berdasarkan pada penilaian lima dimensi 
ukuran kualitas jasa (skala SERVQUAL) yang dikembangkan oleh Parasuraman, 
yaitu: tangibles (tampilan fisik layanan), reliability (kemampuan mewujudkan janji 
dan dapat diandalkan), responseveness (tanggapan dalam memberikan layanan), 
assurance (kemampuan dalam memberikan jaminan layanan), dan empaty 
(kemampuan memahami keinginan konsumen) serta pengaruhnya terhadap kepuasan 
pelanggan, maka judul dalam penelitian ini adalah: “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel HNF Motor Motor Gemolong”. 
  
1.2 Identifikasi Masalah 
 Dari latar belakang masalah di atas dapat dikemukakan identifikasi masalah 
penelitian sebagai berikut : 
1. Adanya penurunan pendapatan yang dialami oleh bengkel HNF motor. 
2. Mengukur sejauhmana kualitas pelayanan yang diberikan oleh bengkel HNF 
Motor dalam melayani pelanggan.  
 
1.3 Batasan Masalah 
 Berdasarkan identifikasi masalah dan latar belakang masalah di atas peneliti 
membatasi penelitian ini pada: 
1. Penelitian ini dilakukan dibengkel HNF Motor Gemolong 
2. Variabel independen dalam penelitian ini dibatasi pada 5 dimensi kualitas 
pelayanan (Skala SERVQUAL) yaitu: tangibles (tampilan fisik layanan), 
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reliability (kemampuan mewujudkan janji dan dapat diandalkan), 
responseveness (tanggapan dalam memberikan layanan), assurance 
(kemampuan dalam memberikan jaminan layanan), dan empaty (kemampuan 
memahami keinginan konsumen) pada Bengkel HNF Motor Gemolong 
(Parasuman, et al ,1988).  
 
1.4 Perumusan Masalah 
Masalah yang diteliti selanjutnya dirumuskan dalam bentuk pertanyaan sebagai 
berikut: 
1. Apakah variabel tangibles berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong? 
2. Apakah variabel Reliability berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong? 
3. Apakah variabel Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada bengkel HNF Motor Gemolong? 
4. Apakah variabel Assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong? 
5. Apakah variabel Emphaty berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong?  
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1.5 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui  pengaruh tangibles terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong. 
2. Untuk mengetahui  pengaruh Reliability terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong. 
3. Untuk mengetahui  pengaruh Responsiveness terhadap kepuasan pelanggan 
pada bengkel HNF Motor Gemolong. 
4. Untuk mengetahui  pengaruh Assurance terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong. 
5. Untuk mengetahui pengaruh Emphaty terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor Gemolong. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
 Tercapainya tujuan penelitian ini nantinya, diharapkan dapat memberi manfaat 
sebagai berikut ini : 
1. Bagi Akademisi 
 Penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi sebagai referensi bagi 
penelitian selanjutnya dengan mengembangkan faktor-faktor lain yang berhubungan 
dengan kualitas pelayanan jasa. 
2. Bagi Praktisi 
 Penelitian ini diharapkan berguna untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan 
yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap 
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kepuasan pelanggan pada bengkel HNF Motor Gemolong dan jika diperlukan hasil 
penelitian ini dapat berguna sebagai dasar untuk penyempurnaan kualitas pelayanan 
yang ada. 
 
1.7 Sitematika Penulisan Skripsi 
Penulisan skripsi ini dibagi menjadi tiga bagian yaitu bagian awal, bagian isi, 
dan bagian akhir. Bagian awal dari sekripsi ini memuat halaman judul, halaman 
pengesahan, abstrak, kata pengantar, motto, dan persembahan, daftar isi, daftar table, 
dan daftar lampiran. Bagian isi skripsi ini terdiri dari lima bab antara lain: 
BAB I: PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, 
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, hasil penelitian yang 
relevan, metode penelitian, jadwal penelitian, sistematika penulisan skripsi. 
BAB II: LANDASAN TEORI 
Pada bab dua ini dijelaskan teori-teori sebagai landasan pembahasan. Dalam 
bab ini akan ditulis pemasaran jasa, kualitas jasa, dan kepuasan pelanggan serta teori-
teori lain yang berhubungan dengan yang dibahas dalam skripsi ini. 
BAB III: METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang uraian tentang Waktu dan Wilayah Penelitian, Jenis 
Penelitian, Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel, Data dan Sumber Data, 
Teknik Pengumpulan Data, Tehnik Analisis Data. 
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BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi hasil analisis data yang diperoleh secara statistik dengan 
mengunakan analisis regresi berganda, koefisien determinasi,uji t, uji F dan dan 
intepretasi dari hasil pengolahan data. 
BAB V: PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan hasil penelitian dan saran daripenelitian 
selanjutnya. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1 Kajian Teori 
2.1.1 Pengertian Pemasan Jasa 
Pemasaran adalah proses sosial dan menejerial dengan seseorang atau 
kelompok untuk memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui 
penciptaan dan pertukaran produk dan nilai. Jasa merupakan setiap tindakan atau 
kegiatan yang dilakukan suatu pihak yang dapat ditawarkan kepada pihak lain yang 
secara esensial tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu (Kotler 
Philip dan Amstrong, 1997). 
Sebagai salah satu bentuk produk, jasa dapat didefinisikan sebagai setiap 
tindakan  atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, 
jasa bersifat intangible atau tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan 
(Kotler, Keller dalam Tjiptono, 2014:26). 
Dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa jasa adalah sebuah bentuk produk 
tetapi produk yang tidak berbentuk fisik yang dapat ditawarkan kepada konsumen, 
produk tersebut dapat dibeli dan dirasakan tetapi tidak menimbulkan kepemilikan 
sesuatu. 
 
2.1.2 Klasifikasi Jasa 
 Jasa atau pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan 
cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Dalam strategi 
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pemasaran, pengertian jasa harus diamati dengan baik, karena pengertiannya sangat 
berbeda  dengan produk berupa barang. 
 Jasa adalah berbagai tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada 
yang lain yang pada dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan hak milik 
terhadap sesuatu produksinya dapat berkenaan dengan sebuah produk fisik ataupun 
tidak (Kotler, 1997: 229). 
 Menurut (kotler dan Keller dalam Cjiptono: 2016) produk-produk yang ada di 
pasar biasanya memberikan jasa pelayanan, dimana komponennya bisa merupakan 
sebagian kecil atau sebagian besar dari keseluruhan yang ditawarkan. Penawaran 
dapat bervariasi, yaitu murni berupa barang pada satu sisi dan murni jasa pada sisi 
lainnya. Berdasarkan penawaran sebuah perusahaan dapat dibedakan menjadi lima 
kelompok, yaitu: 
1. Produk fisik murni yaitu barang yang sepenuhnya berwujud, dimana penawaran 
terutama terdiri dari suatu barang berwujud. 
2. Produk fisik dengan jasa yaitu barang berwujud dengan jasa  pelayanan, dimana 
penawaran terdiri dari barang berwujud yang diikuti oleh suatu atau beberapa jasa 
untuk meningkatkan daya tarik konsumen. 
3. Jasa utama yang didukung dengan barang dan jasa yaitu jasa pelayanan pokok 
yang disertai barang dan jasa tambahan, dimana penawaran berupa jasa pelayanan 
utama yang disertai dengan beberapa jasa tambahan dan atau barang pendukung. 
4. Hanya jasa saja, dimana penawaran disini pada pokoknya berupa jasa. 
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5. Produk hybrid yaitu terdiri dari barang dan jasa yang kurang lebih sama besar 
porsinya. 
 Dari berbagai macam variasi barang dan jasa tersebut dapat dilakukan suatu 
pembedaan atau klasifikasi lebih lanjut, dimana antara ahli yang satu dengan ahli 
yang lain menggunakan dasar pembedaan yang disesuaikan dengan sudut pandang 
masing-masing. Klasifikasi jasa menurut Lovelock (Tjiptono, 2016:16-18) dapat 
dilakukan berdasarkan tujuh kriteria, yaitu: 
1. Segmen Pasar 
  Berdasarkan segmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa kepada 
konsumen akhir (misal: taksi, asuransi jiwa, dan pendidikan) dan jasa kepada 
konsumen organisasional (misal: jasa akutansi dan perpajakan, jasa konsultasi 
manajemen dan jasa konsultasi hukum). 
2. Tingkat Keberwujudan 
  Tingkat keberwujudan berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik 
dengan konsumen, dimana jasa  dibedakan menjadi tiga macam, yaitu: 
a. Rented goods service, dimana konsumen menyewa dan menggunakan produk-
produk tertentu berdasarkan tarif tertentu selama jangka waktu tertentu pula. 
b. Owned goods service, dimana produk-produk yang dimiliki konsumen 
direparasi, dikembangkan atau ditingkatkan kinerjanya, atau dirawat oleh 
perusahaan jasa. 
c. Non-goods service, dimana jasa personal bersifat tidak berbentuk produk fisik 
(intangible) ditawarkan kepada para pelanggan. 
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3. Ketrampilan Penyedia Jasa 
  Berdasarkan tingkat ketrampilan penyedia jasa, jasa terdiri dari professional 
service (misal: konsultan manajemen, konsultan hukum, konsultan pajak, dokter, 
arsitek) dan non-professional service (misal: sopir taksi, tukang becak, dan penjaga 
malam). 
4. Tujuan Organisasi Jasa 
  Berdasarkan tujuan organisasi, jasa dibagi menjadi commercial service atau 
profit service (misal: penerbangan, bank, dan jasa pengiriman) dan non-profit service 
(misal: sekolah, yayasan dana bantuan, panti asuhan, panti wreda, perpustakaan, dan 
museum). 
5. Regulasi 
  Berdasarkan aspek regulasi, jasa dibagi menjadi regulated service (misal: 
pialang, perbankan) dan non-regulated service (misal: makelar, katering). 
6. Tingkat Investasi Karyawan 
  Berdasarkan tingkat investasi karyawan, jasa dikelompokkan menjadi 
equipment based service (misal: cuci mobil otomatis, ATM (Automatic Teller 
Machine),  jasa sambungan telepon jarak jauh) dan people based service (misal: 
pelatih sepak bola, satpam, dan jasa akutansi). 
7. Tingkat Kontak Penyedia Jasa dan Pelanggan 
  Berdasarkan tingkat kontak ini, jasa dibagi menjadi high contact service (misal: 
universitas, bank, dokter, dan pegadaian) dan low contact service (misal: bioskop). 
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2.1.3 Karakteristik Jasa 
Menurut Philip Kotler (1996: 97-100) jasa dapat diuraikan menjadi empat 
karakteristik, yaitu: 
1. Tidak Berwujud (intangibility) 
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati 
sebelum dibeli oleh konsumen. 
2. Tidak Dapat Dipisahkan (inseparibility) 
Pada umumnya jasa yang diproduksi dan dirasakan pada waktu bersamaan dan 
apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia 
akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. 
3. Bervarisasi (variability) 
  Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, 
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan. 
4. Tidak Tahan Lama (perishability) 
 Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai 
faktor. 
 
2.1.4 Strategi Pemasaran Jasa 
Pemasaran jasa tidak hanya membutuhkan pemasaran eksternal tradisional yang 
terdiri dari produk, harga, promosi dan distribusi tetapi juga dua strategi pemasaran 
yang lain (Kotler, 1993: 234-235) yaitu: 
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1. Pemasaran Internal 
 Pemasaran internal menggambarkan pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan 
untuk melatih dan mendorong pelanggan internalnya, yaitu karyawan penghubung 
pelanggan dan karyawan pendukung pelayanan untuk bekerja sebagai sebuah tim 
agar dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. Setiap orang harus 
mempraktekkan orientasi pelanggan, jika tidak suatu tingkat pelayanan yang tinggi 
dan konsisten tidak akan terwujud. 
2. Pemasaran Interaktif 
 Pemasaran interaktif menjelaskan keahlian karyawan dalam menangani 
hubungan pelanggan. Dalam pemasaran jasa, mutu pelayanan ditentukan oleh yang 
melakukan pelayanan. Hal ini khususnya berlaku pada jasa-jasa profesional. Klien 
menilai mutu pelayanan tidak hanya melalui mutu teknisnya tetapi juga melalui mutu 
fungsionalnya. 
 
2.1.5 Kualitas Pelayanan 
Pengertian kualitas pelayanan jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2004: 59) definisi kualitas 
pelayanan jasa sebagai berikut :  
“Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan” 
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Jadi ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu 
pelayanan yang diharapkan (expected service) dan pelayanan yang diterima atau 
dirasakan (perceived service).  
Apabila pelayanan yang dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka 
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima 
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan  sebagai 
kualitas yang ideal. Sebaliknya apabila pelayanan yang diterima lebih rendah 
daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan 
demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia 
jasa dalam memenuhi harapan konsumennya secara konsisten. 
 
2.1.6 Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa 
Dalam menjalankan usaha dalam bidang jasa harus memberikan kualitas 
pelayanan yang baik kepada pengguna jasa. Dalam manajemen pemasaran terdapat 5 
dimensi untuk mengukur seberapa besar kualitas pelayanan yang diberikan, lima 
dimensi pokok ini yang menjadi faktor utama penentu kualitas pelayanan jasa yaitu 
(Tjiptono, 2004: 70) : 
1. Bukti Fisik (tangible) 
Bukti fisik yaitu meliputi fasilitas fisik, peralatan atau perlengkapan, harga, dan 
penampilan personal dan material tertulis.Definisi bukti langsung yaitu kemampuan 
suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada pihak eksternal (Tristiana, 
2011). 
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Bukti langsung atau dapat juga berupa bukti fisik apa yang terlihat dalam suatu 
perusahaan penyedia jasa. Bukti fisik ini meliputi gedung, peralatan, ruangan sarana 
dan prasarana penujang lainnya. Bukti fisik yang bagus dan menarik dapat 
memberikan kesan positif bagi konsumen, kenyamanan ruangan yan disediakan 
peralatan yang digunakan akan menjadi penunjang dalam memberikan kualitas 
pelayanan yang professional. 
Dimensi kualitas pelayanan tersebut dapat dipergunakan untuk mengukur 
kualitas pelayanan suatu perusahaan jasa. Mengukur kualitas pelayanan berarti 
mengevaluasi atau membandingkan kinerja suatu jasa dengan seperangkat standar 
yang telah ditetapkan terlebih dahulu (Tjiptono, 2004: 99). Untuk model pengukuran, 
Parasuraman, Zeithaml dan Bitner telah membuat sebuah skala multi item yang diberi 
nama SERVQUAL. Skala SERVQUAL pertama kali dipublikasikan pada tahun 1988. 
Skala ini terdiri dari dua puluh dua item pertanyaan, yang didistribusikan menyeluruh 
pada lima dimensi kualitas pelayanan. 
Skala SERVQUAL dimaksudkan untuk mengukur harapan dan persepsi 
pelanggan, dan kesenjangan (gap) yang ada di model kualitas jasa. Pengukuran dapat 
dilakukan dengan skala Likert maupun semantik diferensial, dan responden tinggal 
memilih derajat kesetujuan atau ketidaksetujuannya atas pertanyaan mengenai 
penyampaian kualitas jasa. 
Hubungan bukti fisik dengan kepuasan pelanggan adalah bukti fisik 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik persepsi 
pelanggan terhadap bukti fisik maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. 
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Jika persepsi pelanggan terhadap bukti fisik buruk maka kepuasan pelanggan juga 
semakin buruk. Penelitian yang dilakukan Febriani et al (2016) menyebutkan bahwa 
dimensi bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2. Kehandalan (Reliability) 
 Kehandalan adalah kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat, dan memuaskan (Subagyo, 2010:12). Menurut Parasuraman et al., 
(1998) dalam Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani (2006 : 182) keandalan (reliability) 
adalah kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. Menurut Zeithaml 
et al., dan Berry, (1988) dalam Gregorius Chandra (2011 : 198) keandalan (reliability) 
adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama 
kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan 
waktu yang disepakati. 
 Hubungan kehandalan dengan kepuasan pelanggan adalah kehandalah 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik persepsi 
pelanggan terhadap kehandalan maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. 
Jika persepsi pelanggan terhadap kehandalan buruk maka kepuasan pelanggan juga 
akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan Hasan (2006), menyebutkan bahwa   
dimensi reliability berpengaruh positif terhadap kepuasanpelanggan. 
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3. Daya tanggap (responsiveness), 
Daya tanggap yaitu kemauan untuk membantu para konsumen dengan 
menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat. Kecepatan dan ketepatan pelayanan 
berkenaan dengan  profesionalitas, dalam arti  seorang pegawai yang professional 
dirinya akan dapat memeberikan pelayanan yang tepat dan cepat. Profesionalitas ini 
ditunjukan melalui kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen 
dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seorang dikatakan professional apabila dirinya 
bekerja dengan keahlian atau kemampuannya. 
Kepercayaan yang sudah diberikan konsumen kepada penyedia jasa adalah 
sebuah amanat, penerima amanat tersebut diberikan kepercayaan bahwa dia mampu 
untuk menyelesaikan suatu perkejaan secara tepat. Apabila konsumen sudah tidak 
percaya lagi maka itu salah satu bentuk ketidakberhasilan dan kegagalan lembaga 
atau penyedia jasa dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.  
4. Jaminan (assurance) 
Jaminan yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, dan kesopanan atau kebaikan 
dari personal serta kemampuan untuk mendapatkan kepercayaan dan keinginan. 
Definisi jaminanyaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari 
beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan 
sopan santun (Tristiana, 2011). 
Jaminan adalah mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, ramah dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, risiko, atau 
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keragu-raguan” (Tjiptono, 2001:26). Dengan memberika pelayanan yang 
menunjukkan kesopanan dan ramah serta lemahlembut akan menjadi jaminan rasa 
aman bagi konsumen dan berdampak pada kesuksesan lembaga penyedia jasa dalam 
memberikan pelayanan jasa. 
Semakin baik persepsi pelanggan terhadap jaminan maka kepuasan pelanggan 
juga semakin meningkat. Jika persepsi pelanggan terhadap jaminan buruk maka 
kepuasan pelanggan juga semakin rendah. 
5. Empati (empathy) 
Empati yaitu mencakup menjaga dan memberikan tingkat perhatian secara 
individu atau pribadi terhadap kebutuhan-kebutuhan konsumen. Menurut Tjiptono 
(2001: 26) empati adalah kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
Sifat empati ini harus dimiliki oleh setiap orang penyedia jasa. Empati ini 
ditunjukan melalui pemberian informasi dan mengetahui keluhan konsumen, 
melayani transaksi konsumen dengan senang hati, membantu konsumen ketika 
konsumen mengalami kesulitan dalam bertransaksi. Empati adalah sbuah bentuk 
kepedulian terhadap kebutuhan konsumen. 
 
2.1.7 Kepuasan Pelanggan 
Tujuan bisnis adalah menciptakan para pelanggan menjadi puas, karena 
terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan 
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar bagi pembelian 
ulang, loyalitas pelanggan, dan rekomendasi pelanggan ke pihak lain. 
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Ada beberapa ahli yang memberikan definisi tentang kepuasan konsumen yang 
pada intinya memiliki arti yaitu perbedaan antara harapan dan kinerja perusahaan. 
Berikut adalah beberapa pengertian kepuasan pelanggan tersebut: 
“Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap 
evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 
produk yang dirasakan setelah pemakainnya” (Tjiptono, 2004: 146). 
Kepuasan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih 
sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan pelanggan, 
sedangkan ketidakpuasan timbul bila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan 
pelanggan (Engel dalam Gultom, dkk, 2014). 
Kotler (2004), mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/ kesannya 
terhadap kinerja/ hasil suatu produk dan harapan- harapannya.  
 
2.1.8 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
 Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan telah menjadi hal 
yang sangat essensial bagi setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan langkah tersebut 
dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan 
implementasi strategi pengingkatan kepuasan pelanggan. Pada prinsipnya kepuasan 
pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan teknik. Ada empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan sebagai berikut (Tjiptono, 2004: 148-
150): 
 
22 
 
 
 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) perlu 
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan 
saran, pendapat, dan keluhan mereka. Informasi yang diperoleh melalui metode ini 
dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga bagi perusahaan, 
sehingga memungkinkan perusahaan untuk memberikan respon secara tepat dan 
tanggap terhadap setiap masalah yang timbul. 
2. Survei Kepuasan Konsumen 
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang dilakukan 
dengan penelitian survei, baik dengan survei melalui pos, telepon, maupun 
wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik (feed back) secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda 
(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 
 
2.1.9 Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  
Menurut (Tjiptono, 2007), kualitas pelayanan mendorong ke arah peningkatan 
kepuasan konsumen, kualitas layanan memiliki hubungan yang positif dengan 
kepuasan konsumen, kualitas layanan yang tinggi menghasilkan kepuasan konsumen 
yang tinggi pula. Sebaliknya ketidakpuasan atas kualitas pelayanan dapat dijadikan 
alasan konsumen untuk berpindah atau tidak melakukan pembelian secara berulang. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan.  
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Dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggaan dikatakan bahwa ketidakpuasan pelanggan disebabkan oleh faktor 
internal dan eksternal. Faktor internal yang relatif dapat dikendalikan oleh 
perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, menunda pekerjaan, kesalahan 
pencatatan transaksi. Sebalikanya, faktor eksternal yang di luar kendali perusahaan, 
seperti cuaca, gangguan infrastruktur umum, aktivitas kriminal dan masalah pribadi 
pelanggan. 
2.2 Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian yang dilakukan oleh Dedek K. Gultom dkk (2014) dengan judul 
Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan Jasa terhadap Kepuasan 
Mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammadiyah. Dalam penelitian tersebut menunjukkan ada pengaruh signifikan 
bauran pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian 
tersebut menggunakan pendekatan asisiatif dengan sample sebanyak 89 sampel.  
Penelitian yang dilakukan Tristiana (2016) dengan judul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Berdasarkan Frekuensi Pengguna 
pada Kereta Api Bogowanto Ekonomi AC jurusan purwokerto- Jakarta. Penelitian ini 
menggunakan analisis regresi linear berganda dengan jumlah sampel sebanyak 160 
orang. Dari hasil penelitian ini menjelaskan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan pada pengguna kategori sering dan jarang untuk variabel bukti langsung, 
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan konsumen. 
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Penelitian lain yang dilakukan oleh Ade Febiyani et al (2016) populasi dalam 
penelitian ini adalah pelanggan bengkel AHASS Honda 10087 Up SMKN 2 Bandar 
Lampung. Teknik pengambilan sampel yaitu accidental sampling dengan 
meggunakan rumus Slovin didapat sebanyak 100 konsumen. Metode yang digunakan 
adalah deskriptif verifikatif dengan menggunakan pendekatan expost facto dan survei. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa, ada pengaruh dimensi kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel AHASS Honda 10087 Up SMKN 2 
Bandar Lampung. Berdasarkan analisis data diperoleh F hitung 246,099 > F tabel 
2,34 yang ditunjukkan dengan regresi linier multiple dengan koefisien determinasi 
(r2) 0,929 yang berarti kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Bukti Fisik , 
Kehandalan, Daya Tanggap , Jaminan, dan Empati, sebesar 92,9%, sisanya sebesar 
7,1% dipengaruhi oleh faktor lain. 
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2.3 Kerangka Berfikir 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan secara skematis 
digambarkan seperti pada gambar 2.1. 
Gambar 2.1 
   Kerangka Berpikir 
    
     
 + 
    
2.1 Hipotesis  
Variabel independen dalam gambar diatas adalah tangible, reability, 
responseveness, assurance dan empaty, sedangkan variable dependen adalah 
kepuasan pelanggan. 
 
2.4 Hipotesis 
 Hipotesis merupakan dugaan sementara atas suatu hubungan, sebab akibat dari 
kinerja variabel yang perlu dibuktikan kebenarannya (Abdul Hamid, 2010:16). 
Hipotesis merupakan dugaan sementara yang mungkin benar dan mungkin salah, 
sehingga dapat dianggap atau dipandang sebagai konklusi atau kesimpulan dan 
sifatnya sementara, sedangkan penolakan atau penerimaan suatu hipotesis tersebut 
tergantung dari hasil penelitian terhadap faktor- factor yang dikumpulkan dan 
kemudian ditarik sebuah kesimpulan. 
Tangible (X1) 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Reliability (X2) 
 
 
Assurance (X4) 
Empaty (X5) 
Responseveness (X3) 
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1. Tangible (Bukti langsung) 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Gultom et al., 2014) 
menunjukan bahwa variabel tangible secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi UMSU. 
Berdasarkan hasil regresi menunjukkan hasil t hitung sebesar 4.082>1.62 atau nilai t 
sebesar 0.000<0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 
Penelitian lainnya yang dilakukan oleh (Febriyani A, Rusman Tedi, Nurdin, 
2016) menunjukkan hasil analisis dapat diketahui bahwa ada pengaruh bukti fisik 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dengan hipotesis yang 
menunjukan koefisien t hitung untuk bukti fisik sebesar 11, 790 > t tabel sebesar 
1,990 (hasil intervolasi), hal ini berarti Ho ditolak dan H1 diterima, atau dengan kata 
lain bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan bengkel AHASS 
10087 Up SMKN 2Bandar Lampung.Berdasarkan hasil penelitian terdahulu maka 
hipotesisdalam penelitian ini adalah. 
H1: variabel tangible berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor. 
2. Reliability (kemampuan mewujudkan janji dan dapat diandalkan) 
Berdasarkan penelitian (Febriyani A, Rusman Tedi, Nurdin, 2016) hasil analisis 
dapat diketahui bahwa ada pengaruh kehandalan terhadap kepuasan pelanggan. Hal 
ini dapat dibuktikan dengan hipotesis yang menunjukan koefisien t hitung untuk 
kehandalan sebesar 20,431 > t tabel sebesar 1,990 (hasil intervolasi), hal ini berarti 
Ho ditolak dan H1 diterima, atau dengan kata lain bukti fisik berpengaruh positif 
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terhadap kepuasan pelanggan bengkel AHASS 10087 Up SMKN 2 Bandar Lampung. 
Berdasarkan hasil penelitian yang relevan maka hipotesis dalam penelitian ini adalah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Hendra dan Josephine (2011) menunjukkan 
hasil pengujian secara parsial bahwa reliability berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian yang terdahulu 
maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
H2: variabel reliability berpengruh terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel 
HNF Motor. 
3. Responsiveness (tanggapan dalam memberikan layanan) 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa ada pengaruh daya tanggap 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dengan hipotesis yang 
menunjukan koefisien t hitung untuk daya tanggap sebesar 19,867 > t tabel sebesar 
1,990 (hasil intervolasi) (Febriyani A, Rusman Tedi, Nurdin, 2016). 
Penelitian yang lainnya membuktikan hahwa dari hasil uji t dimana nilai t 
hitung > dari t tabel menunjukkan bahwa variabel responsiveness berpengaruh secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan Khotimathul (2014). Berdasarkan hasil 
penelitian yang terdahulu maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
H3: variabel responseveness berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
bengkel HNF Motor. 
4. Assurance (kemampuan dalam memberikan jaminan layanan) 
Hasil perhitungan regresi menunjukkan nilai thitung variabel jaminan 
(assurance) (X10) adalah sebesar 6.127 > 1.67 dan nilai signifikan 0.000 < 0.05 maka 
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keputusannya adalah H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya, secara parsial jaminan 
(assurance) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 
(Gultom et al., 2014).  
Hasil penelitian yang di lakukan Hendra dan Josephine (2011) penelitian 
tersebut dilakukan di rumah makan Ketty Resto yang menguji pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelangggan membuktikan bahwa assurance 
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil penelitian 
terdahulu maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
H4: variabel assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel 
HNF Motor.  
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5. Empaty (kemampuan memahami keinginan konsumen) 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa ada pengaruh empati terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dengan hipotesis yang menunjukan 
koefisien t hitung untuk bukti fisik sebesar 14,163 > t tabel sebesar 1,990 (hasil 
intervolasi), hal ini berarti Ho ditolak dan H1 diterima, atau dengan kata lain empati 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan bengkel AHASS (Febriyani A, 
Rusman Tedi, Nurdin, 2016). 
Penelitian lain ang dilakukan oleh Fikri etal (2013) yang meneliti tentang 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, menunjukan hasil 
bahwa empaty secara langsung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada 
mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Merdeka Malang. Dari 
beberapa penelitian tersebut maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:  
H5: variabel empaty berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel 
HNF Motor. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu penelitia ini dilakukan mulai bulan April 2018 sampai dengan selesai. 
Tempat penelitian ini dilaksanakan di bengkel HNF Motor Gemolong yang beralamat 
di Banjarjo Rt 18, Tegaldowo, Gemolong.  
  
3.2 Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yaitu dengan mengolah data 
dari hasil penelitian dengan menggunakan statistik. Metode kuantitatif adalah suatu 
penelitian yang menggunakan metode analisis secara kuantitatif dalam menyelesaikan 
masalah.  
Menurut Carmines dan Zeller (2006) dalam Sopiah (2010: 26), penelitian 
kuantitatif adalah penelitian yang datanya dinyatakan dalam bentuk angka dan di 
analisis dengan teknik analisis. Metode penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada bengkel HNF Motor 
Gemolong. 
3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari: obyek, subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik sebuah kesimpulan (Sugiono, 2010: 115). Populasi 
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dalam penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan reparasi motor di bengkel 
HNF Motor Gemolong. 
 
3.3.2 Sampel  
Sampel adalah sebagian dari suatu populasi yang mempunyai karakterstik yang 
sama (Sugiono, 2010:116). Untuk menentukan jumlah sampel dapat menggunakan 
rumus 15 atau 20 dikali jumlah variabel bebas. Jadi jumlah sampel penelitian ini 20 x 
5= 100 sampel. Dengan 100 sampel tersebut diharapkan dapat mencerminkan kondisi 
populasi yang sebenarnya (Febriani:2016). 
 
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pegambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik simple random 
sampling yaitu sampel diambil secara acak, tanpa memperhatikan tingkatan yang ada 
dalam populasi, tiap elemen populasi memiliki peluang yang sama dan diketahui 
untuk terpilih sebagai subjek (Sugiyono:2010). Kriteria yang digunakan peneliti 
adalah responden yang telah melakukan transaksi ke bengkel HNF Motor minimal 1 
kali. Kriteria tersebut digunakan karena responden yang telah menggunakan jasa 
bengkel HNF Motor belum tentu akan kembali lagi pada waktu yang akan datang.   
 
3.4 Data dan Sumber Data 
Data dapat diartikan sebagai suatu informasi yang didapat atau diterima berupa 
angka, kata-kata atau dalam bentuk lisan maupun sebuah tulisan. Ada dua jenis data 
yaitu data primer dan data sekunder. 
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3.4.1 Data Primer 
 Data primer menurut Supranto (2010) adalah data yang langsung diperoleh dari 
obyeknya. Pada penelitian ini data primer diperoleh dari hasil survei dan pengisian 
kuesioner untuk mendapatkan data tentang persepsi pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan dan kepuasan kosumen pada bengkel HNF Motor Gemolong. 
 
3.4.2 Data Sekunder  
 Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung, baik berupa 
keterangan maupun literatur yang ada hubungannya dengan penelitian yang sifatnya 
melengkapi atau mendukung data primer (Iqbal, 2008). Dalam penelitian ini data 
dokumentasi  merupakan sumber data sekunder. 
 
3.4.3 Teknik Pengumpulan Data 
Dalam suatu penelitian ilmiah, metode pengumpulan data dimaksudkan untuk 
memperoleh bahan-bahan yang relevan, akurat dan terpercaya. Teknik pengumpulan 
data pada penelitian ini meliputi: 
1. Kuesioner 
Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 
pertanyaan-pertanyaan atau pernyataan kepada responden dengan panduan kuesioner. 
Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data dengan memberikan seperangkat 
pertanyaan atau pernyataan yang tertulis kepada responden untuk kemudian dijawab 
(Sugiono, 2010:199). Kuisioner menggunakan skala likert dengan penilaian sebagai 
berikut: 
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(SS)  Sangat Setuju   skor 5 
(S)  Setuju    skor 4 
(N) Netral    skor 3 
(TS) Tidak Setuju   skor 2 
(STS) Sangat Tidak Setuju  skor 1 
Kuisioner merupakan alat pengumpulan data yag memuat sejumlah pertanyaan 
atau pernyataan yang harus dijawab oleh subjek penelitian (Mulyatiningsih, 2011:28). 
2. Wawancara  
Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengajukan 
serangkaian pertanyaan langsung kepada responden.Wawancara yang dilakukakan 
untuk menggali lebih dalam suatu objek penelitian guna untuk memperoleh informasi 
awal tentang berbagi isu atau permasalahan yang ada di objek. 
3. Studi Pustaka 
Pengumpulan data yang dilakukan dengan membaca buku-buku literatur, 
jurnal-jurnal dan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang sedang 
dilakukan. 
 
3.5 Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal 
tersebut, kemudian ditarik kesimpulan (Sugiono, 2008: 58). Variable yang digunakan  
dalam penelitian ini adalah : 
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3.5.1 Variabel Bebas (Independent Variable) 
Variabel ini seringkali disebut dengan variabel stimulus, predictor, antecedent. 
Variabel ini adalah variabel yang memberikan pengaruh atau menjadi suatu sebab 
adanya perubahan atau masalah (Sugiono, 2010). 
Dalam penelitian ini variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan yang terdiri 
dari lima dimensi: reliability (kemampuan mewujudkan janji dan dapat diandalkan), 
responseveness (tanggapan dalam memberikan layanan), assurance (kemampuan 
dalam memberikan jaminan layanan), empaty (kemampuan memahami keinginan 
konsumen) dan tangibles (tampilan fisik layanan). 
 
3.5.2 Variabel Terikat ( Dependent Variable) 
Variabel terikat adalah variabel yang terpengaruh atau menjadi akibat, karena 
adanya variabel bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan 
konsumen pada bengkel HNF Motor Gemolong. 
 
3.6 Devinisi Operasional Variabel 
Devinisi operasional variabel adalah bagaimana menemukan dan mengukur 
variabel-variabel tersebut di lapangan dengan merumuskan secara singkat dan jelas 
serta tidak menimbulkan berbagai tafsiran. 
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Tabel 3.6 
Devinisi Operasional 
 
No Variabel Devinisi Operasional Indikator 
1 Kepuasan Pelanggan 
 
Kepuasan pelanggan 
adalah tingkat perasaan 
yang dirasakan 
seseorang setelah 
mendapatkan suatu 
hasil dan 
membandingkan 
kinerja/hasil dengan 
harapannya (Supranto 
dalam Gultom at al, 
2014) 
1. Perasaan senang dan 
puas terhadap 
pelayanan. 
2. Melakukan pembelian 
ulang. 
3. Akan 
merekomendasikan 
kepada orang lain. 
4. Terpenuhinya harapan 
pelanggan setelah 
melakukan pembelian 
Irawan, (2008). 
 
2 Tangible (Bukti fisik) kemampuan suatu 
perusahaan dalam 
menunjukkan 
eksistensinya kepada 
pihak eksternal. 
Penampilan dan 
1. Peralatan yang 
digunakan. 
2. Penampilan 
karyawan. 
3. Tempat melakukan 
pelayanan. 
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kemampuan sarana dan 
prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya 
adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang 
diberikan perusahaan. 
4. Kemudahan akses 
pelanggan. 
5. Ruang tunggu yang 
nyaman. 
 
3 Reability (Kehandalan)  kemampuan untuk 
memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan 
memuaskan. Kinerja 
harus sesuai dengan 
harapan pelanggan 
Subagyo, (2010). 
1. Pelayanan sesuai 
dengan apa yang 
dijanjikan. 
2. Memberikan 
pelayanan yang sama 
untuk semua 
pelanggan. 
3. Kemampuan 
karyawan. 
4. Ketepatan waktu 
dalam pelayanan. 
5. Melakukan pelayanan 
dengan akurat. 
 
4 Responsive (Daya Daya tanggap adalah 1. Memberikan 
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Tanggap)  keinginan karyawan 
untuk membantu para 
pelanggan dan 
memberikan layanan 
dengan cepat dan tepat. 
pelayanan dengan 
tanggap. 
2. Memberikan 
pelayanan dengan 
tepat dan cepat. 
3. Memberikan 
informasi yang jelas. 
4. Memberikan respon 
terhadap keluhan 
pelanggan. 
 
5 Assurance (Jaminan) ad Pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki para 
karyawan, bebas dari 
bahaya, risiko, atau 
keragu-raguanSubagyo, 
(2010) . 
1. Kemampuan dalam 
administrasi. 
2. Kemampuan teknis 
karyawan. 
3. Jaminan keamanan. 
4. Memiliki sifat dapat 
dipercaya. 
 
6 Empaty (Empati)  Kemudahan dalam 
melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik 
1. Memberi perhatian 
kepada konsumen. 
2. Dapat memahami 
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perhatian pribadi, dan 
memahami kebutuhan 
para pelanggan. 
Menurut Hamdani, 
(2010) 
kebutuhan konsumen,  
3. Kesungguhan dalam 
pelayanan.  
4. Karyawan dapat 
berkomunikasi 
dengan baik. 
 
 
 
3.7 Teknik Analisis Data 
3.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui validitas data yang dikumpulkan. 
Esensi dari validitas instrumen adalah akurasi. Suatu instrumen pengukur dikatakan 
valid jika instrumen tersebut mampu mengukur apa yang diinginkan. Tinggi 
rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul tidak 
menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud. Validitas diukur dengan 
menghitung korelasi antar masing-masing pertanyaan dengan skor total. 
Metode analisis data untuk mengetahui validitas dengan mengunakan statistik 
korelasi product moment.  Adapun rumus korelasi  product moment  adalah sebagai 
berikut (Sugiyono, 2010) : 
Pengukuran ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 20. 
Kriteria yang digunakan adalah jika r hitung lebih besar dari r table (r hitung < r 
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tabel), maka data dikatakan valid. Tingka signifikan sebesar 5%, pengukuran ini 
menggunakan teknik korelasi Product Moment pearson dengan rumus sebagai 
berikut:  
r
–
 
Keterangan: 
rxy = nilai korelasi antara variabel kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 
X = skor masing- masing variabel  
Y = skor total kuesioner 
XY = total perhitungan 
n  = jumlah responden 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah uji kehandalan yang bertujuan untuk mengetahui 
seberapa jauh sebuah alat ukur dapat diandalkan atau dipercaya. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu kontruk atau variabel dikatakan 
reliabel apabila menghasilkan nilai cronbach Alpha > 0,70, tetapi jika nilai 0,60 – 
0,70 masih dapat diterima (Latan dan Temangi, 2013: 46). 
. Teknik yang digunakan dalam penelitia ini adalah cronbach alpha, dengan 
rumus sebagai berikut: 
vt
s
N
N
ral
2
1
1
1
 
Keterangan : 
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r al =  korelasi keandalan alpha 
N = jumlah responden 
Vt = varian total 
S = jumla varians item 
 
3.7.2 Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui normalitas masing-masing 
variabel.Dalam penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov- smimov tast. Jika nilai 
probabilitas > 0,05 maka model regresi memenuhi asumsi normalitas, namun 
sebaliknya jika data memiliki nilai probalilitas < 0,05 maka model regresi tidak 
memenuhi asumsi normalitas (Ghozali, 2001:75). 
Uji normalias dapat dilakukan dengan melihat nilai Asymp. Sig. pada hasil uji 
normalitas dengan menggunakan one Smple Kolmogorov- Smirnov Test. Suatu model 
regresi berdistribusi secara normal apabila probability dari Kolmogorov- smirnov 
lebih besar dari pada 0,05 (p > 0,05 ) (Djarwanto, 2003: 50). 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas (Ghozali, 2011:105). Hasil uji multikolinearitas 
dapat dilihat dari nilai Varience inflation faktor (VIF),  jika nilai VIF< 10 dan nilai 
tolerance > 0,1 maka dapat dilakukan bahwa model regresi tidak dapat gangguan 
multikolinearitas (Priadana dan Saludin, 2009: 193).  
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3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pegamatan ke pengamatan yang 
lain berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Dalam mengambil keputusan dapat 
dilihat seperti titik yang ada membentuk pola tertentu teratur (bergelombang, melebur 
kemudian menyempit) maka dapat diidenifikasi terjadi heteroskedastisitas, dan jika 
ada pola yang jelas, serta titik- titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada 
sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
3.7.3 Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
Analisis ini digunakan untuk menguji atau menghitung pengaruh variabel 
independen yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara 
simultan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. 
Adapun langkah-langkah uji hipotesis dengan uji F sebagai berikut (Widarjono, 
2005: 88): 
a. Menentuan hipotesis nihil dan menentukan alternatif. 
Ho : b1= b2 = b3 = b4 = b5 = 0  artinya : (Tidak ada pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen). 
Ha : b1 /= b2 /= b3 /= b4 /= b5 /=  0  artinya : (Ada pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen). 
b. Menentukan Level of Significant α  = 0,05 
c. Menentukan Kriteria pengujian               
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Ho diterima apabila : F hitung < F tabel.    
Ho ditolak apabila : F hitung > F tabel. 
d. Perhitungan nilai F hitung 
)/()1(
)1/(
2
2
knR
kR
Fhitung  
               Di mana: 
R2 = Koefisien determinasi 
k = banyaknya variabel independen 
n = jumlah data 
 Maka dengan membandingkan antara F hitung dengan F tabel maka dapat 
diambil kesimpulan Ho diterima atau ditolak. 
2. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi (R
2
) bertujuan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 
dererminasi adalah diantara nol dan satu (Ghozali, 2011). Model dapat dikatakan 
tepat apabila nilai R
2 
mendekati  angka satu.  
 
3.7.4 Analisis Regresi Linear Berganda 
Suatu metode yang menganalisis pengaruh antara dua atau lebih variabel,  
khususnya variabel yang mempunyai hubungan sebab akibat yaitu antara variabel 
independen dengan variabel dependen (Sugiyono:2010). 
Adapun rumus yang dipakai dalam analisis Regresi Linier Berganda adalah 
sebagai berikut: 
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Y = b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Keterangan: 
Y   = Kepuasan Pelanggan 
X1   = Variabel tangibles  
X2   = Variabel reliability 
X3   = Variabel responsiveness 
X4  = Variabel assurance  
X5  = Variabel emphaty 
b1,2,3,4,5 = Koefisien regresi 
e   = Variabel pengganggu 
 
3.7.5 Uji Signifikan Parameter Individu (Uji t) 
Uji t ini digunakan untuk menguji atau menghitung pengaruh variabel 
independen yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara 
parsial terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Langkah-langkah uji 
hipotesis dengan uji t sebagai berikut (Widarjono, 2005: 58) : 
1. Menentukan kriteria penerimaan dan penolakan dengan nilai tertentu, maka 
dicari nilai t tabel dengan tingkat kepercayaan  α = 0,05 atau 5 %  dan derajat 
kebebasan n – k – 1, di mana n adalah jumlah responden, k = jumlah variabel 
independen. Karena uji t adalah pengujian dua sisi, sisi negatif dn sisi positif maka 
nilai α di bagi 2. 
2. Menentukan kriteria pengujian sebagi berikut: 
Ho diterima apabila t tabel < t hitung <  t tabel. 
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Ho ditolak apabila t hitung < t tabel atau t hitung > t tabel.  
Maka dengan membandingkan antara t hitung dengan t tabel maka dapat 
diambil kesimpulan Ho diterima atau ditolak. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1 Objek Penelitian 
Bengkel HNF Motor Gemolong didirikan oleh Bapak Hanafi Abdullah pada 
tahun 2010. Bengkel HNF Motor Gemolong adalah sebuah usaha bengkel yang 
bergerak di bidang perdagangan dan jasa otomotif. Dalam kegiatan berdagangnya, 
bengkel HNF Motor menjual spare part, ban, baik ban dalam maupun luar, lampu. 
Untuk oli dan beberapa spare part bisa dijual secara retail. Kegiatan jasa pada 
Bengkel HNF Motor Gemolong melayani service sepeda motor secara berkala, 
modifikasi sepeda motor, dan penanganan mesin  yang bermasalah. 
 Bengkel HNF Motor Gemolong berlokasi di Jln Gemolong-Plupuh Km 5 desa 
Banjarjo, Gemolong. Untuk kegiatan jasanya lebih ke arah service sepeda motor. 
Dan untuk kegiatan dagang sendiri adalah penjualan spare part ataupun yang 
berhubungan dengan memakai spare part dalam melakukan kegiatan servis. Dalam 
kegiatan operasionalnya Bengkel HNF Motor di bantu oleh 5 tenaga mekanik. Setiap 
hari Bengkel HNF Motor melayani servis sepeda motor dengan kerusakan ringan 
maupun kerusakan berat dan juga melayani modifikasi motor.  
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4.1.2 Deskripsi Responden 
1. Deskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin 
 Berdasarkan data yang diperoleh dari kuisioner sebanyak 100 responden, maka 
diperoleh data tentang deskripsi responden  berdasarkan jenis kelamin laki-laki dan 
perempuan, hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.1. 
Tabel 4.1 
Deskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis kelamin Jumlah Persentase 
1 Laki-laki 83 83% 
2 Perempuan 17 17% 
Jumlah  100 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019. 
 Sebagian besar responden mayoritas  berjenis kelamin laki-laki sebanyak 83 
orang atau 83% sedangkan yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 17 orang atau 
17%. Hasil selengkapnya pada tabel 4.1. 
2. Deskripsi Berdasarkan Usia Responden  
Berdasarkan data yang diperoleh dari kuisioner sebanyak 100 responden, maka 
diperoleh data tentang deskripsi responden berdasarkan usia responden, hasilnya 
dapat dilihat pada tabel 4.2  
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Tabel 4.2 
Deskripsi Berdasarkan Usia Responden 
No Usia Jumlah Persentase 
1 
2 
3 
4 
10 - 14 tahun 
15 – 20 tahun 
21 – 25 tahun 
> 26 tahun 
3 
38 
42 
17 
3 % 
38 % 
42 % 
17 % 
 Total 100 100 % 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019. 
Responden berusia antara 10 – 14 tahun sebanyak 3 orang atau 3%, 15 – 20 
tahun sebanyak 38 orang atau 38%, 21 – 25 tahun sebanyak 42 orang atau 42% dan 
sisanya sebanyak 17 orang atau 17% adalah responden yang berusia lebih dari 26 
tahun. 
3. Deskripsi Berdasarkan Pekerjaan Responden  
 Berdasarkan data yang diperoleh dari kuisioner sebanyak 100 responden, maka 
diperoleh data tentang deskripsi responden berdasarkan pekerjaan responden, 
hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.3 
Tabel 4.3 
Deskripsi Berdasarkan Pekerjaan Responden 
No Profesi Jumlah Persentase 
1 
2 
3 
4 
Pelajar /Mahasiswa 
Pegawai Negri 
Pegawai Swasta 
Lain-lain 
40 
16 
35 
9 
40 % 
16 % 
35 % 
9% 
 Jumlah  100 1.  
Sumber : Data primer yang diolah, 2019 
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Sebagian besar pekerjaan responden sebagai mahasiswa yaitu sebesar 40 orang 
atau 40%, sedangkan pegawai negeri sebesar 16 orang atau 16% dan pegawai swasta 
masing-masing 35 orang atau 35% sedangkan lain-lain sebanyak 9 orang atau 9%.  
4. Deskripsi berdasarkan Pendapatan Responden 
 Berdasarkan data yang diperoleh dari kuisioner sebanyak 100 responden, maka 
diperoleh data tentang deskripsi responden berdasarkan pendapatan responden, 
hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.4. 
Tabel 4.4 
Deskripsi berdasarkan Pendapatan Responden 
No Pendapatan  Jumlah Persentase 
1 
2 
3 
4 
1-2 juta 
2,1-3 juta 
3,1-4 juta 
> 4 juta 
32 
43 
13 
12 
32 % 
43 % 
13 % 
12% 
 Jumlah  100 100 % 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019. 
Responden berpendapatan 1-2 juta berjumlah 32 orang dengan persentase 32%, 
responden yang berpendapatn 2,1- 3 juta berjumlah 42 orang dengan persentase 42%, 
responden yang berpendapatan 3,1-4 juta berjumlah 13 orang dengan persentase 13% 
sedangkan responden yang berpendaptan > 4 juta sebanyak 12 orang dengan 
persentase 12%.  
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4.2 Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas  
Pengukuran ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 20 
Kriteria yang digunakan adalah jika r hitung lebih besar dari r tabel maka data 
dikatakan valid. 
Tabel 4.5 
Corrected Item-Total Correlation (r hitung) 
 
No. Variabel r hitung r tabel Keterangan 
1 Tangible (bukti langsung) (X1)    
 TG1 0,673 0.1654 Valid 
 TG2 0,631 0.1654 Valid 
 TG3 0,678 0.1654 Valid 
 TG4 0,762 0.1654 Valid 
 TG5 0,661 0.1654 Valid 
2. Realibility (Keandalan) (X2)   Valid 
 RL1 0,313 0.1654 Valid 
 RL2 0,550 0.1654 Valid 
 RL3 0,722 0.1654 Valid 
 RL4 0,578 0.1654 Valid 
 RL5 0,708 0.1654 Valid 
3 Responsive (Daya Tanggap) (X3)   Valid 
50 
 
 
 
 RS 1 0,693 0.1654 Valid 
 RS 2 0,669 0.1654 Valid 
 RS 3 0,743 0.1654 Valid 
 RS 4 0,588 0.1654 Valid 
4 Assurance (Jaminan) X4   Valid 
 AS 1 0,801 0.1654 Valid 
  AS 2 0,806 0.1654 Valid 
 AS 3 0,792 0.1654 Valid 
 AS 4 0,838 0.1654 Valid 
5 Emphaty (Empati) X5   Valid 
 E1 0,338 0.1654 Valid 
 E2 0,652 0.1654 Valid 
 E3 0,608 0.1654 Valid 
 E4 0,677 0.1654 Valid 
6 Satisfaction (Kepuasan) Y   Valid 
 K1 0,748 0.1654 Valid 
 K2 0,770 0.1654 Valid 
 K3 0,745 0.1654 Valid 
 K4 0,207 0.1654 Valid 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019. 
Nilai Corrected Item-Total Correlation yang kurang dari r tabel menunjukkan 
bahwa pertanyaan tidak mampu mengukur variabel yang ingin diukur, dan apabila r 
hitung > r tabel maka pertanyaan tersebut valid (Ghozali, 2011: 53). Dilihat dari hasil 
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tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai korelasi dari tiap skor butir pertanyaan variabel 
yang ada dalam penelitian di atas lebih besar dari r tabel (0,1654) yang berarti 
kuisioner valid. Artinya semua item pertanyaan/pernyataan mampu mengukur 
variabel Tangible, Realibility, Responsive, Assurance, Emphaty,  Satisfaction. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah uji kehandalan yang bertujuan untuk mengetahui 
seberapa jauh sebuah alat ukur dapat diandalkan atau dipercaya. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu kontruk atau variabel dikatakan 
reliabel apabila menghasilkan nilai cronbach Alpha > 0,70, tetapi jika nilai 0,60 – 
0,70 masih dapat diterima (Latan dan Temangi, 2013: 46). 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
Variabel Penelitian Alpha Cronbach’s Keterangan 
Tangible (bukti 
langsung) (X1) 
0,672 
Reliabel 
Realibility (Keandalan) 
(X2) 
0,617 
Reliabel 
Responsive (Daya 
Tanggap) 
 (X3) 
0,833 
Reliabel 
Assurance (Jaminan) 
 (X4) 
0,877 
Reliabel 
Emphaty (Empati) 
(X5) 
0,622 
Reliabel 
Satisfaction (Kepuasan) 
 (Y) 
0,743 
Reliabel 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019  
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Tabel 4.6 di atas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha dari seluruh 
variabel yang diujikan lebih besar dari 0,60, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh 
variabel dalam penelitian ini lolos dalam uji reliabilitas dan dinyatakan reliabel.  
 
4.2.2 Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang digunakan. Uji 
asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya: 
1. Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji dan mengetahui apakah di dalam suatu 
model regresi, model pengganggu atau residual meiliki distribusi normal atau tidak. 
Untuk menguji normalitas data dapat menggunakan uji statistik Kolmogorov-
Smirnov (K-S). Besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov (K-S) dengan tingkat 
signifikansi di atas 0,05 berarti dapat ditarik kesimpulan bahwa data residual 
berdistribusi normal (Ghozali, 2011: 163-165).   
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Tabel 4.7 
Hasil Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardize
d Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation 2,87133493 
Most Extreme 
Differences 
Absolute ,070 
Positive ,032 
Negative -,070 
Kolmogorov-Smirnov Z ,704 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,704 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019  
Dari hasil tersebut diketahui bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,704 
pada variabel Tangible, Reability, Responsive, Asurance, Empaty dan Saticfaction  ≥ 
0,05 maka data tiap variabel berdistribusi normal. 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Uji multikolinearitas 
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dapat dilihat dari nilai tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Untuk 
mengetahui ada atau tidaknya multikoloniaritas dalam model regresi dapat dilihat 
dalam nilai VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai tollerance, yang ditampilkan 
dalam tabel Coefficients. Apabila nilai VIF < 10 dan nilai tolerance > 0.1, maka 
disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolonearitas antar variable independen. Hasil 
uji multikolinearitas dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficients
a 
Variabel Collinearity 
Statistics 
Keterangan 
Toleran
ce 
VIF 
Tangible (bukti 
langsung) (X1) 
0,892 1,121 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Realibility 
(Keandalan) (X2) 
0,941 1,063 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Responsive (Daya 
Tanggap) (X3) 
0,971 1,030 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Assurance 
(Jaminan) (X4) 
0,967 1,034 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Emphaty (Empati) 
(X5) 
0,922 1,085 
Tidak terjadi 
multikolinearitas 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019. 
 Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa masing-masing variabel 
mempunyai nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Hal ini 
menunjukkan bahwa tidak terjadi masalah multikolinearitas. Sehingga persamaan ini 
telah memenuhi syarat, karena persamaan regresi yang baik adalah yang tidak terjadi 
masalah multikolinearitas. 
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3. Uji Heteroskedastisitas 
 Uji ini digunakan untuk memberikan angka-angka yang lebih detail untuk 
menguatkan apakah data yang akan diolah terjadi gangguan heteroskedastisitas atau 
tidak. Ada tidaknya gangguan dapat dilihat dari nilai signifikasi variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Untuk melakukan uji heteroskedastisitas dapat dilakukan 
dengan melakukan uji Glejser atau absolute residual dari data. Apabila hasil uji 
Glejser kurang dari atau sama dengan 0,05 maka dapat disimpulkan data mengalami 
gangguan heteroskedastisitas dan sebaliknya (Ghozali, 2011: 143). 
Table 4.9 
Tabel Coefficientsa 
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. 
Error 
Beta 
 
(Constant
) 
9,993 2,032 
 
4,918 ,000 
TTLTG -,051 ,040 -,129 -1,289 ,201 
TTLRL -,070 ,064 -,106 -1,088 ,279 
TTLRS -,158 ,077 -,197 -2,046 ,044 
TTLAS -,096 ,040 -,232 -2,406 ,018 
TTLEM -,125 ,072 -,171 -1,732 ,087 
                                           Coefficientsa 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019. 
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Dari hasil analisis pada Tabel 4.9 dapat diketahui bahwa masing-masing 
variabel mempunyai nilai sig (p-value) > 0,05, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa 
setiap variabel tidak mengandung adanya heteroskedastisitas, hal ini 
mengidentifikasikan bahwa kedua variabel independen (Tangible, Reability, 
Responsive, Asurance, Empaty) benar-benar tidak berpengaruh terhadap variabel 
residualnya, sehingga penelitian ini homoskedastisitas. 
 
4.2.3 Uji Ketepatan Model 
1. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi disini adalah antara 0 dan 1. Nilai koefisien determinasi yang kecil 
berarti kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 
dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati 1 berarti variabel-variabel independen 
memberikan hampir semua informasi yang di butuhkan untuk memprediksi variasi 
variabel dependen (Ghozali, 2013: 97). 
Hasil analisis koefisien determinasi (R
2
) yang dilakukan dengan menggunakan 
analisis regresi pada software SPSS 20.0 for windows memperoleh hasil yang 
ditujukan pada tabel 4.10 berikut ini: 
 
 
 
 
57 
 
 
 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the Estimate 
1 ,470
a
 ,221 ,179 2,947 
a. Predictors: (Constant), TTLEM, TTLRL, TTLRS, TTLAS, TTLTG 
b. Dependent Variable: TTLSC 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019  
Nilai R square atau koefisien determinasi sebesar 0,221, artinya secara 
keseluruhan variabel independen kualitas jasa yaitu: tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan empahty mampu menjelaskan variabel dependen yaitu  
customer satisfaction sebesar 22,1% persen, sedangkan sisanya sebesar 77,9% dapat 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  
Tidak ada ukuran yang pasti berapa besarnya R² untuk mengatakan bahwa 
suatu pilihan variabel sudah tepat. Jika R² semakin besar atau mendekati 1, maka 
variabel makin tepat. Untuk data survey yang berarti data yang diperoleh dari banyak 
responden maka nilai R² = 0,2 atau 0,3 sudah cukup baik (Setiaji ,2004). 
2. Uji F  
Uji statistik F menunjukkan apakah semua variabel independen yang 
dimasukkan ke dalam model mempunyai pengaruh secara bersama terhadap variabel 
dependen. Pengujian hipotesis secara simultan dilakukan untuk mengetahui apakah 
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variabel bebas secara simultan berpengaruh signifikan atau tidak terhadap variabel 
terikat.  
Table 4.11 
ANOVA
a 
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 231,028 5 46,206 5,321 ,000
b
 
Residual 816,212 94 8,683   
Total 1047,240 99    
a. Dependent Variable: TTLSC 
b. Predictors: (Constant), TTLEM, TTLRL, TTLRS, TTLAS, TTLTG 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019  
Hasil analisis diperoleh data uji F untuk kualitas jasa yang terdiri dari variabel 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empahty sebesar 5,321 > F tabel 
yaitu sebesar 2,30 maka (H0) ditolak. Hal ini berarti variabel kualitas jasa yang 
terdiri dari variabel tangibles, reliability, responseveness, anssurance dan emphaty 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
 
4.2.4 Analisis Regresi Linear Berganda  
Secara umum, analisis regresi pada dasarnya merupakan studi mengenai 
ketergantungan variabel dependen dengan satu atau lebih variabel independen. 
Analisis regresi linear berganda selain untuk mengukur kekuatan hubungan, analisis 
liner berganda juga menunjukkan arah hubungan antara variabel independen dan 
dependen.  Metode analisis regresi linear berganda yaitu untuk memprediksi nilai 
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dari variabel Dependen yaitu kepuasan (Y), tangibles (x1), reliability(X2), 
responsive (X3), assurance (X4), and empathy (X5), dengan menggunakan bantuan 
software SPSS 20 dapat dilihat sebagai berikut : 
Tabel 4.12 
Hasil Analisis Regresi Berganda 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficient
s 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Toleran
ce 
VIF 
1 
(Consta
nt) 
-2,100 3,515 
 
-,597 ,552 
  
TTLTG ,118 ,069 ,166 1,997 ,039 ,892 1,121 
TTLRL ,298 ,111 ,253 2,700 ,008 ,941 1,063 
TTLRS ,248 ,134 ,171 1,994 ,047 ,971 1,030 
TTLAS ,157 ,069 ,211 2,274 ,025 ,967 1,034 
TTLEM ,224 ,125 ,170 2,088 ,027 ,922 1,085 
a. Dependent Variable: TTLSC 
Sumber : Data primer diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disusun persamaan regresi yaitu: 
Y = a + b1X1 + b2X2  +  b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
       =-2,100 + 0,118X1 + 0,298X2  + 0,248X3  + 0,157X4 + 0,224X5 + e 
60 
 
 
 
Dari persamaan regresi yang  telah disusun di atas, dapat diinterpretasikan 
sebagai berikut: 
1. Nilai  a  atau  konstanta  sebesar -2,100  maksudnya  apabila  variabel variabel 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy konstan (0), maka nilai 
kepuasan sebesar -2,100  . 
2. Koefisien  regresi variabel tangibles (b1) bernilai positif sebesar 0,118. Hal ini 
menunjukkan bahwa jika tangibles ditingkatkan 1 satuan, maka nilai variabel 
kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,118. Nilai positif diartikan apabila variabel 
tangible (bukti langsung) ditingkat maka variabel kepuasan pelanggan juga semakin 
meningkat.  
3. Koefisien  regresi variabel reliability (b2) bernilai positif sebesar 0,298. Hal ini 
menunjukkan bahwa jika reliability ditingkatkan 1 satuan, maka nilai variabel 
kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,298. Nilai positif diartikan apabila variabel 
reliability ditingkat maka variabel kepuasan pelanggan juga semakin meningkat. 
4. Koefisien  regresi variabel responsiveness (b3) bernilai positif sebesar 0,248. 
Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel responsiveness ditingkatkan 1 satuan, maka 
nilai variabel kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,248. Nilai positif diartikan 
apabila variabel responsive ditingkat maka variabel kepuasan pelanggan juga 
semakin meningkat. 
5. Koefisien  regresi variabel assurance (b4) bernilai positif sebesar 0,157. Hal ini 
menunjukkan bahwa jika variabel assurance ditingkatkan 1 satuan, maka nilai 
variabel kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,157. Nilai positif diartikan apabila 
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variabel assurance ditingkat maka variabel kepuasan pelanggan juga semakin 
meningkat. 
6. Koefisien  regresi variabel empaty (b5) bernilai positif sebesar 0,224. Hal ini 
menunjukkan bahwa jika variabel empaty ditingkatkan 1 satuan, maka nilai variabel 
kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,224. Nilai positif diartikan apabila variabel 
empaty ditingkat maka variabel kepuasan pelanggan juga semakin meningkat. 
 
4.2.5 Uji t 
Menurut Suharyadi dan Purwanto (2016:244), uji statistik t digunakan untuk 
mengetahui apakah suatu variabel secara parsial mempunyai pengaruh nyata atau 
tidak. Uji ini pada dasarnya digunakan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh 
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen 
(Ghozali, 2011).  
Table.4.13 
Hasil Analisis Uji Hipotesis (uji t) 
 
Variabel t hitung Sig Keterangan 
Tangible  
1,997 0,039 
Terdapat 
pengaruh 
Reability 
2,700 0,008 
Terdapat 
pengaruh 
Responsive 
1,994 0,047 
Terdapat 
pengaruh 
Assurance 
2,274 0,025 
Terdapat 
pengaruh 
Empaty  
2,088 0,027 
Terdapat 
pengaruh 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.13 di atas nilai signifikansi thitung sebagai berikut: 
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1. Nilai t hitung variabel tangible sebesar 1,997 > t tabel 1,985 dengan nilai 
signifikan 0,039 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat di simpulkan bahwa variabel 
tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2. Nilai t hitung variabel reability sebesar 2,700 > t tabel 1,985 dengan nilai 
signifikan 0,008 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat di simpulkan bahwa variabel 
reability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
3. Nilai t hitung variabel responsiveness  sebesar 1,994> t tabel 1,985 dengan 
nilai signifikan 0,047 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat di simpulkan bahwa variabel 
responsive  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
4. Nilai t hitung variabel assurance  sebesar 2,274 > t tabel 1,985 dengan nilai 
signifikan 0,025 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat di simpulkan bahwa variabel 
assurance  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
5. Nilai t hitung variabel empaty sebesar 2,088  > t tabel 1,985 dengan nilai 
signifikan 0,027 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat di simpulkan bahwa variabel empaty  
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
 
4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data  
 Variabel tangible (bukti langsung) secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Ditunjukan dari hasil penelitian hasil uji t pada  Nilai t hitung 
variabel tangible sebesar 1,997 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikan 0,039 < 0,05 
maka H1 diterima. Tangible ( bukti langsung ) adalah Bukti langsung yaitu meliputi 
fasilitas fisik, peralatan atau perlengkapan, harga, dan penampilan personal dan 
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material tertulis. Definisi bukti langsung yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensi kepada pihak eksternal. (Tristiana, 2011).  
Hasil penelitian ini sependapat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Tristiana (2011) yang menyatakan bahwa tangible (bukti langsung) berperngaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan.  
 Variabel reability (kehandalan) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan dapat dilihat dari hasil penelitian nilai t hitung variabel reability sebesar 
2,700 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikan 0,008 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat 
di simpulkan bahwa variabel reability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Reability (Kehandalan) adalah kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan (Ahmad Subagyo, 2010:12). 
Kehandalan dalam melakukan pelayanan jasa sangat di butuhkan oleh perusahaan 
penyedia jasa, kehandalan dalam melakukan pelayanan sangat berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen yang menerima pelayanan jasa. 
Penelitian ini sependapat dengan penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006) 
hasil penelitian tersebut menjelaskan hubungan keandalan dengan kepuasan 
pelanggan adalah keandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Semakin baik persepsi pelanggan terhadap keandalan maka kepuasan 
pelanggan juga akan semakin tinggi. Jika persepsi pelanggan terhadap keandalan 
buruk maka kepuasan pelanggan juga akan semakin rendah. 
 Veriabel responsiveness secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan dapat dilihat dari hasil penelitian nilai t hitung variabel responsive  
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sebesar 1,994 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikan 0,047 < 0,05 maka H1 diterima. 
Dapat di simpulkan bahwa variabel responsive  berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Penelitian terkait daya tanggap telah dilakukan oleh Rusdianto  (2008) dengan 
judul ” Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen 
Bengkel Sunan Kudus di Kudus” yang menyatakan ada pengaruh positif dan 
signifikan Daya Tanggap terhadap kepuasan pelanggan dengan persentase sebesar 
32,5%.   
 Veriabel assurance secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
dapat dilihat dari hasil penelitian nilai t hitung variabel assurance  sebesar 2,274 > t 
tabel 1,985 dengan nilai signifikan 0,025 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat di 
simpulkan bahwa variabel assurance  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan.  
 Veriabel empaty secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
dapat dilihat dari nilai t hitung variabel empaty sebesar 2,088  > t tabel 1,985 dengan 
nilai signifikan 0,027 < 0,05 maka H1 diterima. Dapat di simpulkan bahwa variabel 
empaty  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
Hasil analisis diperoleh data uji F untuk kualitas jasa yang terdiri dari variabel 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empaty sebesar 5,321 > F tabel 
yaitu sebesar 2,30 maka (H0) ditolak. Hal ini berarti variabel kualitas jasa yang 
terdiri dari variabel tangibles, reliability, responseveness, anssurance dan emphaty 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil analisi, maka dapat ditarik 
beberapa simpulan sebagai berikut: 
1. Variabel tangible (bukti langsung) secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Ditunjukan dari hasil penelitian hasil uji t pada  Nilai t 
hitung variabel tangible sebesar 1,997 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikan 
0,039 < 0,05 maka H1 diterima. 
2. Variabel reability (kehandalan) secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan dapat dilihat dari hasil penelitian nilai t hitung variabel 
reability sebesar 2,700 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikan 0,008 < 0,05 maka 
H1 diterima. 
3. Veriabel responsive secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan dapat dilihat dari hasil penelitian nilai t hitung variabel responsive  
sebesar 1,994 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikan 0,047 < 0,05 maka H1 
diterima. 
4. Veriabel assurance secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
dapat dilihat dari hasil penelitian nilai t hitung variabel assurance  sebesar 2,274 > 
t tabel 1,985 dengan nilai signifikan 0,025 < 0,05 maka H1 diterima. 
5. Veriabel empaty secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
dapat dilihat dari nilai t hitung variabel empaty sebesar 2,088  > t tabel 1,985 
dengan nilai signifikan 0,027 < 0,05 maka H1 diterima 
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6. Hasil analisis diperoleh data uji F untuk kualitas jasa yang terdiri dari 
variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empaty sebesar 5,321 
> F tabel yaitu sebesar 2,30 maka (H0) ditolak. Hal ini berarti variabel kualitas 
jasa yang terdiri dari variabel tangibles, reliability, responseveness, anssurance 
dan emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
 Dalam penelitian ini tentunya tidak terlepas dari berbagai kekurangan dan 
keterbatasan yang dihadapi dalam melakukan penelitian ini. Maka penelitian ini 
memiliki bebrapa keterbatasan antara lain:  
1. Penelitian ini hanya terbatas pada sampel di Bengkel HNF Motor. 
2. Dikarenakan keterbatasan waktu sehingga dalam penelitian ini peneliti 
hanya mengambil beberapa variabel dalam meneliti factor untuk melihat 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel HNF Motor Gemolong. 
 
5.3 Saran  
Dilihat dari hasil penelitian, analisis data, dan berdasarkan kesimpulan yang 
telah diambil, penulis memberikan saran-saran sebagai berikut : 
1. Bengkel HNF Motor Gemolong perlu meningkatkan kualitas jasa pelayanan 
terutama dimensi responsive (daya tanggap) yaitu dengan salah satunya dengan 
meningkatkan kemampuan teknisi dalam memberikan servis/reparasi kendaraan 
bermotor,  karena dalam penelitian ini responsive mempunyai pengaruh yang 
paling kuat terhadap kepuasan pelanggan.  
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2. Pengelola Bengkel HNF Motor Gemolong hendaknya dapat menemukan 
cara untuk meningkatkan pelayanannya dengan mengidentifikasi karakteristik 
konsumen tersebut. 
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LAMPIRAN 
Lampiran 1 
Kuisioner  
Yth. bapak/ibu/sdr/i. Pelanggan Bengkel HNF Motor Gemolong 
Di tempat 
Assalamu’alaikum.Wr.Wb. 
Dengan hormat, yang bertanda tangan di bawah ini: 
Nama : Luqman Hamid 
NIM : 145111117 
 Memohon kesediaan bapak/ibu/sdr/i. untuk mengisi kuisioner penelitian 
sebagai bahan penyelesaian tugas akhir (skripsi) Program Studi S1 Manajemen 
Bisnis Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta yang berjudul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel 
HNF Motor Gemolong”. Keakuratan jawaban sangat diharapkan dari 
bapak/ibu/sdr/i. Identitas bapak/ibu/sdr/i sebagai responden akan terjamin 
kerahasiaannya.  
Atas perhatian dan bantuannya, saya ucapkan terimakasih. 
Wassalamu’alaikum.Wr. Wb. 
 
       Gemolong. 10 Januari 2019 
       Peneliti,  
 
       Luqman Hamid 
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Judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 
Bengkel HNF Motor Gemolong” 
Petunjuk Pengisian: 
 Dalam menjawab pernyataan- pernyataan ini, bapak/ ibu/sdr/i cukup 
memilih salah satu dari alternatif  jawaban dengan memberikan tanda silang (X) 
dalam kolom yang disediakan. Keterangan:  
SS= Sangat Setuju, S= Setuju, N= Netral, TS= Tidak Setuju, STS= Sangat Tidak 
Setuju 
 
1. Nama :………………………………………………..(boleh tidak diisi) 
2. Jenis Kelamin :           L            P 
3. Usia   :  10-14 th   15-20 th 
21-25 th   >26 th 
4. Pekerjaan  :  Pelajar / mahasiswa          Pegawai Negri 
Karyawan Swasta  Lainnya 
1. Pendapatan  :  1 - 2 jt    2,1 - 3 jt 
     3,1 – 4 juta   >4jut
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Daftar Pernyataan Variable Kualitas Pelayanan 
Tangibles (Bukti Langsung) 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 
 
Bengkel HNF Motor Gemolong memiliki 
peralatan dan teknologi terbaru. 
     
2 Karyawan bengkel HNF Motor Gemolong 
berpakaian dan berpenampilan rapi dan 
sopan. 
     
3 Bengkel HNF Gemolong memiliki ruang 
service yang memadai. 
     
4 
 
 
Lokasi Bengkel HNF Motor Gemolong 
berada di tempat yang strategis dan mudah di 
jangkau. 
     
5 Penataan ruangan tunggu pada bengkel HNF 
Motor Gemolong memberikan kenyamanan. 
     
 
Realibility (Keandalan) 
 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 Karyawan bengkel HNF Motor Gemolong 
dapat memberikan pelayanan sesuai dengan 
apa yang dijanjikan. 
     
2 
 
Karyawan bengkel HNF Motor Gemolong 
selalu memberikan pelayanan yang sama 
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 terhadap semua pelanggan. 
3 Kemampuan mekanik bengkel HNF Motor 
Gemolong dapat diandalkan. 
     
4 
 
Karyawan  bengkel HNF Motor Gemolong 
selalu memberikan pelayanan dengan tepat 
waktu. 
     
5 Keryawan bengkel HNF Motor Gemolong 
dapat memberikan service dengan akurat. 
     
 
Responsiveness (Daya Tanggap) 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 
 
 
Karyawan bengkel HNF Motor Gemolong 
selalu tanggap dan maksimal dalam 
memberikan pelayanan. 
     
2 Karyawan bengkel HNF Motor Gemolong 
dapat memberikan pelayanan dengan tepat 
dan cepat. 
     
3 Karyawan bengkel HNF Motor gemolong 
selalu memberikan informasi yang jalas 
kepada pelanggan. 
     
4 
 
Karyawan bengkel HNF Motor Gemolong 
selalu merespon dengan baik apa yang 
dikeluhkan pelanggan. 
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Assurance (Jaminan) 
 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
1 Bengkel HNF Motor Gemolong menjamin 
kebenaran administrasi pelayanannya. 
     
2 Bengkel HNF Motor Gemolong menjamin 
karyawan mempunyai kemampuan yang 
mumpuni dalam memberikan service. 
     
3 Bengkel HNF Motor Gemolong dapat 
memberikan keamanan bagi pelanggan. 
     
4 Bengkel HNF Motor Gemolong selalu dapat 
dipercaya. 
     
 
Emphaty (Empati) 
No Pertanyaan SS S N TS STS 
1 Karyawan Bengkel HNF Motor Gemolong 
memberikan perhatian personal kepada 
konsumen. 
     
2 Karyawan Bengkel HNF Motor Gemolong 
dapat memahami kebutuhan konsumen. 
     
3 Karyawan Bengkel HNF Motor Gemolong 
sungguh-sungguh memperhatikan kebutuhan 
konsumen. 
     
4 Karyawan Bengkel HNF Motor Gemolong 
dapat berkomunikasi dengan baik kepada 
konsumen. 
     
. 
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Daftatr Pertanyaan Variable Kepuasan Pelanggan 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1 Konsumen merasa senang dan puas terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh bengkel HNF 
Motor Gemolong. 
     
2 Konsumen akan melakukan service 
kendaraan kembali kebengkel HNF Motor 
Gemolong. 
     
3 Konsumen akan mencerikatan dan 
merekomendasikan kepada orang lain untuk 
melakukan service kebengkel HNF Motor 
Gemolong. 
     
4 Bengkel HNF Motor Gemolong dapat 
memenuhi harapan dan keinginan konsumen. 
     
 
 
 
